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Lampiran 2. Tabel Ekstraksi  

Jurnal 1 

Judul Tinjauan Kepuasan Pasien pada Pelayanan Pendaftaran 

Rawat Jalan UPT Rumah Sakit Khusus Mata Medan Tahun 

2019 

Penulis  Erlindai 

Tahun Publikasi 2019 

Metode Penelitian Deskriptif   

Kategori pada tujuan khusus  

Tujuan Khusus 1        Tujuan Khisus 2      Tujuan Khusus 3 

Abstrak Pengukuran kepuasan pasien dilakukan karena kepuasan 

pasien merupakan tindakan dari layanan kesehatan yang 

diberikan tidak mungkin tepat sasaran dan berhasil tanpa 

melakukan pengukuran kepuasan pasien. Pengukuran 

kepuasan pasien pada fasilitas layanan kesehatan tidak 

mudah. Karena pengukuran kepuasan pasien harus 

dilakukan langsung kepada pasien, dan pasien tidak 

mungkin sulit mengetahui apakah layanan kesehatan yang 

didapatnya sudah sesuai dengan kebijakan rumah sakit. 

Tujuan penelitian ini untuk megetahui gambaran tingkat 

kepuasan pasien rawat jalan di unit pendaftaran di UPT 

Rumah Sakit Khusus Mata Medan Tahun 2018. Jenis 

penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif 

yang merupakan penelitian yang digunakan untuk 

menggambarkan, dan menjelaskan kualitas atau 

keistimewaan dari pengaruh sosial yang tidak dapat 

dijelaskan, diukur atau digambarkan. Penelitian 

dilaksanakan pada bulan September-Februari 2019. Hasil 

penelitian ini ditemukan kepuasan Pasien Pada Pelayanan 

Pendaftaran Pasien Rawat Jalan di UPT Rumah Sakit 

Khusus Mata Medan, dijumpai populasi sebanyak 120 

responden dan sampel sebanyak 30 responden yang telah 

diteliti, mayoritas kurang puas sebanyak 13 responden 

√  √ 
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(43.3%), dan minoritas puas sebanyak 5 responden 

(16.7%), Kepuasan Pasien Pada Komunikasi Pendaftaran 

Pasien Rawat Jalan di UPT Rumah Sakit Khusus Mata 

medan dari 30 responden yang telah diteliti, mayoritas 

kurang puas sebanyak 13 responden (43.3%), dan 

minoritas tidak puas sebanyak 8 responden (26.7%), 

Kepuasan Pasien Pada Waktu Tunggu Pendaftaran Pasien 

Rawat Jalan di UPT Rumah Sakit Khusus Mata medan dari 

30 responden yang telah diteliti, mayoritas tidak puas 

sebanyak 15 responden (50%), dan minoritas puas 

sebanyak 3 responden (10%). Saran kepada rumah sakit 

khusus Mata Medan agar dapat meningkatkan mutu 

pelayanan pada pendafataran agar sesuai dengan prosedur 

yang berlaku. 

Simpulan  Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka 

dapat disimpulkan : 

1. Kepuasan Pasien Pada Pelayanan Pendaftaran 

Pasien Rawat Jalan   di UPT   Rumah   Sakit   

Khusus   Mata   Medan   dari 30 responden yang 

telah diteliti, mayoritas kurang puas sebanyak 13 

responden (43%), dan minoritas puas sebanyak 5 

responden (16,7%). 

2. Kepuasan Pasien Pada Komunikasi Pendaftaran 

Pasien Rawat Jalan di UPT Rumah Sakit Khusus 

Mata Medan dari 30 responden yang telah diteliti, 

mayoritas kurang puas sebanyak 13 responden 

(43.3%), dan minoritas tidak puas sebanyak 8 

responden (26.7%). 

3. Kepuasan Pasien Pada Waktu Tunggu Pendaftaran 

Pasien Rawat Jalan di UPT Rumah Sakit Khusus 

Mata Medan dari 30 responden yang telah diteliti, 

mayoritas tidak puas sebanyak 15 responden 

(50%), dan minoritas puas sebanyak 3 responden 

(10%). 
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Jurnal 2 

Judul Analisa Tingkat Kepuasan Pasien di Tempat Pendaftaran 

Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Siti Aisyah 

Lubuklinggau 

Penulis  Wiguna, N, S., & Gunawan, E. 

Tahun Publikasi 2022 

Metode Penelitian Deskriptif 

Kategori pada tujuan khusus  

Tujuan Khusus 1         Tujuan Khisus 2     Tujuan Khusus 3 

Abstrak Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang 

timbul sebagai akibat dari kinerja atau hasil pelayanan 

kesehatan yang diperoleh setelah pasien membandingkan 

apa yang dirasakannya dengan harapannya. Tujuan: Tujuan 

dari penelitian untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien 

di tempat pendaftaran rawat jalan Rumah Sakit Umum 

Daerah Siti Aisyah Lubuklinggau Metode:. Penelitian ini 

menggunakan jenis penelitian metode deskriptif Hasil:. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat 

jalan yang berobat di Rumah Sakit Umum Daerah Siti 

Aisyah Lubuklinggau kemudian sampel diambil sebanyak 

100 pasien. Hasil Penelitian ini menunjukan bahwa (97%) 

tingkat kepuasan pelayanan petugas, (97%) tingkat 

kepuasan waktu pelayanan, (97%) tingkat kepuasan sarana 

dan prasarana Kesimpulan: Hasil keseluruhan tingkat 

kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan rekam medis di 

TPPRJ sudah cukup baik yakni (97%). Diharapkan rumah 

sakit dapat meningkatkan pelayanan 

di bagian TPPRJ. Kata kunci: tingkat kepuasan, TPPPRJ, 

pasien. 

Simpulan  Tingkat kepuasan sarana dan prasaran sebanyak 97%. 

Tingkat ketidakpuasan sarana dan prasaran sebanyak 

3%Ada beberapa kendala dan hambatan dalam kegiatan 

 √ √ 
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seperti Komputer sering kehilangan sinyal internet, printer 

mengalami gangguan saat petugas melayani pasien. 

Seringkali petugas lama mencari berkas pasien karena   

berkas   sering   teselip.   KIB   tidak   lengkap    sering 

hilang.   Jika   petugas   menanyakan   KTP   alasannya   

ketinggalan. Lamanya waktu pelayanan untuk pasien 

baru.Ada beberapa kendala. 
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Jurnal 3 

Judul Standar Pelayanan Minimal Waktu Tunggu di Pendaftaran 

Pasien Rawat Jalan di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau 

Penulis  Ulfa, H. M. 

Tahun Publikasi 2017 

Metode Penelitian Deskriptif Kuantitatif dan Kualitatif 

Kategori pada tujuan khusus  

Tujuan Khusus 1        Tujuan Khisus 2      Tujuan Khusus 3 

Abstrak Waktu tunggu adalah waktu yang dibutuhkan dari pasien 

untuk mendaftar sampai berkas rekam medis dikirim ke 

bagian poliklinik. RSUD Petala Bumi Provinsi Riau untuk 

pelayanan masih kurang baik karena masih menggunakan 

sistem manual. Standar minimal waktu pelayanan 

menunggu pasien di pendaftaran rawat jalan di RSUD 

Petala Bumi Provinsi Riau. Metodologi penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 

deskriptif dengan kombinasi kuantitatif dan kualitatif, 

sampel penelitian ini sebanyak 97 pasien. Menghasilkan 

penelitian waktu tunggu pada pendaftaran pasien rawat 

jalan termasuk dalam kategori lambat (≥ 10 menit) 

sebanyak sebanyak 66 pasien (68,0 %) Sedangkan pada 

kategori cepat (≤ 10 menit) 31 pasien (31,9 %). Dari 97 

pasien rawat jalan di rumah sakit Petala Bumi, riau. Dilihat 

dari beban kerja petugas diperlukan tambahan sumber 

daya, khususnya pada distribusi sehingga petugas medis 

tidak lagi bekerja merangkap lagi, catatan pendidikan dan 

pelatihan petugas medis sudah dilakukan, SPO di TPPRJ 

sudah ada tapi belum berjalan maksimal, dan fasilitas 

masuk unit rekam medis rumah sakit di Petala Bumi Riau 

sudah memadai. Saran pada penelitian ini adalah 

hendaknya ditingkatkan lagi kualitas dan kuantitas petugas 

agar sabar jangan tunggu lama lagi di pendaftaran rawat 

jalan. Bagi petugas medis diharapkan dapat melaksanakan 

tugasnya di sesuai dengan SOP yang telah ditetapkan 

√ √ √ 
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sehingga dapat meningkatkan nilai produktivitas sehingga 

sabar pelayanan lebih cepat dan dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan di TPPRJ. 

Simpulan  1. Waktu   tunggu   pelayanan    pasien    di    bagian 

pendaftaran TPPRJ di RSUD Petala Bumi 

Provinsi Riau masih tergolong lama, berdasarkan 

pengamatan peneliti sebanyak 97 pasien yaitu ≥ 

10 menit sebanyak 66 pasien dan ≤ 10 menit 

sebanyak 31 pasien. 

2. Sumber daya manusia di bagian penyimpanan 1 

orang, untuk petugas distribusi 1 orang. Secara 

kualitas 1 orang sudah pernah mengikuti pelatihan 

yang berhubungan dengan rekam medis. 

3. Standar Oprational Prosedur (SOP) rekam medis 

di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau sudah ada, 

tetapi belum optimal. 

4. Sarana dan prasana di TPPRJ sudah mencukupi 

untuk pelayanan di RSUD Prtala Buni Provinsi 

Riau. 
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Jurnal 4 

Judul Waktu Tunggu Pelayanan Rawat Jalan dengan Kepuasan 

Pasien Terhadap Pelayanan di Rawat Jalan RSDU 

Kabupaten Indramayu 

Penulis  Laeliyah, N., & Subekti, H. 

Tahun Publikasi 2017 

Metode Penelitian Deskriptif Kuantitaif 

Kategori pada tujuan khusus  

Tujuan Khusus 1        Tujuan Khisus 2       Tujuan Khusus 3 

Abstrak Waktu tunggu pelayanan merupakan masalah yang masih 

banyak dijumpai dalam praktik pelayanan kesehatan, dan 

salah satu komponen yang potensial menyebabkan 

ketidakpuasan adalah menunggu dalam waktu yang lama. 

Lamanya waktu tunggu pasien merupakan salah satu hal 

penting dalam menentukan kualitas pelayanan kesehatan. 

Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang telah dilakukan 

di RSUD Kabupaten Indramayu diketahui bahwa 

pelaksanaan pelayanan pasien di rawat jalan sendiri masih 

belum berjalan dengan baik dan kurang maksimal 

khususnya yang terjadi pada pasien lama rawat jalan. 

Tujuan: Mengetahui waktu tunggu pelayanan pasien di 

rawat jalan, tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap 

pelayanan di rawat jalan, dan hubungan antara waktu 

tunggu pelayanan pasien di rawat jalan dengan kepuasan 

pasien terhadap pelayanan di rawat jalan. Metode: Jenis 

penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif, dan 

rancangan cross sectional. Teknik sampel yang digunakan 

yaitu purposive sampling. Instrumen penelitian ini antara 

lain kuesioner, check list observasi, dan penilaian observasi 

waktu. Analisis data menggunakan analisis univariat dan 

analisis bivariat dengan uji chi-square. Hasil: Rerata waktu 

tunggu pelayanan pasien di rawat jalan RSUD Kabupaten 

Indramayu selama 70,18 menit dan sebagian besar kategori 

waktu lama (> 60 menit). Tingkat kepuasan dalam kategori 

√  √ 
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cukup puas, berdasarkan lima dimensi kualitas mutu 

pelayanan didapatkan pada dimensi tangibles, 

responsiveness, assurance, dan emphaty dalam kategori 

cukup puas sedangkan pada dimensi reliability dalam 

kategori puas. Adanya hubungan antara waktu tunggu 

pelayanan pasien di rawat jalan dengan kepuasan pasien 

terhadap pelayanan di rawat RSUD Kabupaten Indramayu, 

ditunjukkan dengan nilai p=0,042atau nilai korelasi chi-

square sebesar 4,135. Kata Kunci: Waktu tunggu, 

Pelayanan rawat jalan, Pasien lama rawat jalan, Kepuasan 

pasien. 

Simpulan  
1. Rerata waktu tunggu pelayanan pasien di rawat 

jalan RSUD Kabupaten Indramayu selama 70,18 

menit dan sebagian besar masih dalam kategori 

waktu lama. 

2. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap 

pelayanan yang diberikan di rawat jalan RSUD 

Kabupaten Indramayu masih dalam kategori cukup 

puas, dilihat dari lima dimensi kualitas mutu 

pelayanan antara lain: 

a. Pada dimensi tangibles (berwujud) dalam 

kategori cukup puas 

b. Pada dimensi reliability (keandalan) 

dalam kategori puas 

c. Pada dimensi responsiveness (daya 

tanggap) dalam kategori cukup puas 

d. Pada dimensi assurance 

(jaminan/keyakinan) dalam kategori 

cukup puas 

e. Pada dimensi emphaty (kesediaan untuk 

perduli) dalam kategori cukup puas. 

3. Adanya  hubungan antara waktu tunggu 

pelayanan pasien di rawat jalan dengan kepuasan 

pasien       terhadap       pelayanan        dirawat        

jalan RSUD   Kabupaten   Indramayu,   dengan   

hasil   nilai p=0,042 atau nilai korelasi   chi-

squarehitung = 4,135.   Hal ini membuktikan 
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bahwa dengan lama waktu tunggu pelayanan 

pasien di rawat jalan akan semakin meningkat pula 

rasa tidak puas pasien terhadap pelayanan yang 

diberikan di rawat jalan, begitupun sebaliknya. 
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Jurnal 5 

Judul Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan di Bagian Pendaftaran RSU Mitra Bandar 

Klippa 

Penulis  Saragih, A. H., & Muhammad, I. 

Tahun Publikasi 2021 

Metode Penelitian Deskriptif Analitik 

Kategori pada tujuan khusus  

Tujuan Khusus 1       Tujuan Khisus 2       Tujuan Khusus 3 

Abstrak Pelayanan prima adalah salah satu usaha yang dilakukan 

perusahaan atau organisasi dalam rangka melayani 

pelanggan dengan sebaik- baiknya, sehingga dapat 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Berdasarkan 

hasil wawancara dan observasi yang dilakukan peneliti di 

bagian pendaftaran rawat jalan dari 15 responden , 10 orang 

mengatakan puas dan 5 orang mengatakan kurang puas 

terhadap pelayanan     di     bagian     pendaftaran     rawat     

jalan.     Tujuan :Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien   rawat   

jalan   di   bagian pendaftaran Rumah Sakit Umum Mitra 

Medika Bandar Klippa. Metode :Jenis penelitian ini adalah 

penelitiandeskriptif analitik dengan menggunakan 

pendekatan Cross sectional. Lokasi Penelitian dilakukan di 

Rumah Sakit Umum Mitra Medika Bandar Klippa.Populasi 

penelitian ini adalah seluruh pasien yang mendaftar di 

pendaftaran rawat jalan RSU Mitra     Medika Bandar 

Klippa dan sampel sebanyak 97 orang.Analisis data secara 

univariat, bivariat, multivariat. Hasil: Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh tangible terhadap 

kepuasan pasien p=0,105 > 0,05, ada pengaruh assurance 

terhadap kepuasan pasien p=0,005 < 0,05, reliability, 

responsiveness, empathy terhadap kepuasan pasien p=0,000 

< 0,05. Kesimpulan :Tidak adanya pengaruh tangible 

terhadap kepuasan pasien, reliability, responsiveness, 

√   
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assurance, empathy berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 

Peneliti men menjaga kualitas pelayanan baik dari segi 

sarana dan prasarana terutama di bagian pendaftaran rawat 

jalan, terkait reliabilty, responsiveness, assurance dan 

empathy lebih ditingkatkan. 

Simpulan  Adapun kesimpulan dari hasil penelitia ini adalah sebagai 

berikut : 

1. Tangible tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien di bagian pendaftaran rawat jalan RSU 

Mitra Medika Bandar Klippa dengan nilai p 

(0,105). 

2. Reliabilty berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien di bagian pendaftaran rawat jalan 

RSU Mitra Medika Bandar Klippa dengan nilai p 

(0,000). 

3. Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien di bagian pendaftaran rawat jalan 

RSU Mitra Medika Bandar Klippa dengan nilai p 

(0,000). 

4. Assurance berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien di bagian pendaftaran rawat jalan 

RSU Mitra Medika Bandar Klippa dengan nilai p 

(0,005). 

5. Empathy berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien di bagian pendaftaranran dengan 

Kepuasan rawat jalan RSU Mitra   Medika    

Bandar    Klippa    dengan    nilai    p (0,000). 
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Jurnal 6 

Judul Kepuasan Pasien BPJS PBI Terhadap Pelayanan 

Pendaftaran Rawat Jalan di RSUD Koja 

Penulis  Wahyuni, S., Siswati, Fannya, P., & Rumana, N. A. 

Tahun Publikasi 2022 

Metode Penelitian Deskriptif Kuantitatif 

Kategori pada tujuan khusus  

Tujuan Khusus 1        Tujuan Khisus 2      Tujuan Khusus 3 

Abstrak Kepuasan pasien merupakan suatu tingkat perasaan pasien 

yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan 

yang diperolehnya setelah pasien   membandingkannya   

dengan   apa yang diharapkannya. Kepuasan yang tinggi 

akan menampilkan keberhasilan rumah sakit dalam 

memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu. Tingkat   

kepuasan   pasien   menunjuk   pada prioritas indikator 

kualitas pelayanan kesehatan. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mendapatkan gambaran kepuasan pasien BPJS PBI 

terhadap pelayanan pendaftaran rawat jalan di RSUD Koja 

Jakarta. Metode yang digunakan adalah analisis kuantitatif 

dengan metode deskriptif. Perhitungan besar sampel 

menggunakan rumus estimasi proporsi didapatkan 70 

sampel dengan metode pengambilan sampel yaitu 

Incidental/Convenience Sampling. Teknik pengumpulan 

data menggunakan wawancara dan pengisian sendiri oleh 

pasien dengan instrumen pedoman wawancara dan angket. 

Kepuasan pasien dinilai berdasarkan 5 dimensi yaitu 

Tangible, Responsivenes, Reliability Assurance dan 

Empathy. Persentase kepuasan pasien dari seluruh dimensi 

sebesar 89,44%. dan persentase ketidakpuasan sebesar 

10,56%. Kepuasan pasien dilihat dari 5 dimensi yaitu 

dimensi Tangible (bukti nyata) sebesar 91,4%dimensi 

Responsiveness (daya tangkap) sebesar 88,6%, dimensi 

Reliability (kehandalan) sebesar 84,3%, dimensi Assurance 

(jaminan) sebesar 94,3% dan dimensi Emphaty (empati) 

  √ 
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sebesar 88,6%. Berdasarkan peraturan menteri kesehatan 

No/129/Menkes/SK/II/2008 tentang Standar Pelayanan 

Minimal Rumah Sakit bahwa salah satu standar minimal 

rawat jalan yaitu kepuasan pelanggan >90% (lebih dari 

90%). Penulis menyarankan untuk rumah sakit 

menyediakan nomor antrian agar pasien lebih tertib saat 

melakukan pendaftaran rawat jalan. Disarankan untuk 

rumah sakit sebaiknya memperhatikan jaringan 

komputer/internet yang bermasalah agar pelayanan tidak 

terhambat. 

Simpulan  Berdasarkan penelitian di atas, maka dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Pelayanan pendaftaran rawat jalan di RSUD Koja 

sudah memiliki SPO (Standar Prosedur 

Operasional). 

2. Rata-rata kepuasan pasien dilihat dari 5 dimensi 

reliability (kehandalan) , responsiveness ( daya 

tanggap), assurance (jaminan), tangible (bukti 

fisik), dan emphaty (empati) di RSUD Koja 

Jakarta adalah 89,44%. Berdasarkan standar 

pelayanan minimal kepuasan pelanggan rawat 

jalan dikatakan baik jika skor ≥90% , jadi 

kepuasan pasien di RSUD Koja pada pelayanan 

pendaftaran rawat jalan masih dibawah standar. 

3. Kendala pelayanan pada pasien PBI di pendaftaran 

rawat jalan RSUD Koja adalah masalah sering 

terjadinya error pada simrs dan aplikasi virtual 

claim BPJS, pasien yang tidak mau antri dan tidak 

membawa kartu berobat/kartu BPJS/identitas dan 

banyaknya jumlah kunjungan perhari. 
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Jurnal 7 

Judul Tinjauan Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Petugas 

Pendaftaran Rawat Jalan di Rumah Sakit Bhakti Kartini 

Tahun 2021 

Penulis  Irawati, A. D., Fannya, P., Indawati, L., & Rumana, N. A. 

Tahun Publikasi 2022 

Metode Penelitian Deskriptif Kuantitatif  

Kategori pada tujuan khusus  

Tujuan Khusus 1        Tujuan Khisus 2      Tujuan Khusus 3 

Abstrak Kepuasan pasien sama dengan hasil dari penilaian dalam 

bentuk respon emosional mulai dari perasaan senang 

maupun puas yang didapatkan oleh pasien karena 

terpenuhinya harapan atau keinginan dalam menggunakan 

atau menerima pelayanan. Dampak dari kepuasan pasien 

yang rendah terhadap pelayanan di pendaftaran rawat jalan 

yaitu dapat menyebabkan menurunnya kualitas pelayanan 

rumah sakit dan berakibat menurunnya kunjungan pasien 

di rumah sakit. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

petugas pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit Bhakti 

Kartini. Metode yang digunakan adalah deskriptif 

kuantitatif dengan cara menyebarkan angket kepada 106 

responden yang diukur pada 5 dimensi mutu pelayanan. 

Dari penelitian tersebut diketahui bahwa persentase 

kepuasan untuk dimensi kehandalan (reliability) 81,1%, 

daya tanggap (responsiveness) 84,9%, jaminan (assurance) 

84%, empati (emphaty) 79,2%, dan bukti fisik (tangibles) 

82,1%. Dengan demikian diketahui tingkat kepuasan 

pasien terhadap pelayanan petugas pendaftaran rawat jalan 

di Rumah Sakit Bhakti Kartini sebesar 83% dan yang 

menyatakan tidak puas sebesar 17%. Berdasarkan dari 

hasil tingkat kepuasan yang diperoleh masih belum 

mencapai standar pelayanan minimal rumah sakit yang 

telah ditetapkan oleh Kepmenkes 129 tahun 2008 yaitu 

√ √ √ 
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minimal sebesar 90%. 

Simpulan  Berdasarkan hasil analisis tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan petugas pendaftaran rawat jalan di 

Rumah Sakit Bhakti Kartini didapatkan pada dimensi 

kehandalan (reliability) kepuasan pasien 81,1%, 

ketidakpuasan pasien 18,9%. Pada dimensi daya tanggap 

(responsiveness) kepuasan pasien 84,9%, sedangkan 

ketidakpuasan pasien 15,1%. Pada dimensi jaminan 

(assurance) kepuasan pasien 84%, sedangkan 

ketidakpuasan pasien 16%. Pada dimensi empati (emphaty) 

kepuasan pasien 79,2%, sedangkan ketidakpuasan pasien 

20,8%. Pada dimensi bukti fisik (tangibles) kepuasan 

pasien 82,1%, sedangkan ketidakpuasan pasien 17,9%. 

Dan untuk kepuasan pasien secara keseluruhan terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh petugas pendaftaran rawat 

jalan di Rumah Sakit Bhakti Kartini tahun 2021, 

didapatkan bahwa yang menyatakan puas 83% dan yang 

menyatakan tidak puas 17%, hasil ini diketahui tidak 

mencapai   standar   minimal   pelayanan   rumah   sakit   

yang   telah ditetapkan oleh Menteri kesehatan. 
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Lampiran 3. Screenshoot Pencarian Literatur melalui Database 

 

Pencarian artikel atau jurnal pada database Google Scholar menggunakan 

kata kunci “Faktor” AND “Kepuasan Pasien” OR “Respon Pasien” AND 

“Kualitas Pelayanan” OR “Dimensi Mutu” AND “Pelayanan Rawat Jalan” 

OR “Tempat Pendaftaran Rawat Jalan”. 

 

Seleksi jurnal atau artikel menggunakan Mendeley Desktop. 
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Lampiran 4. Screenshoot Halaman Pertama pada Jurnal 

Jurnal 1 

 

Jurnal 2 
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Jurnal 3 

 

Jurnal 4 
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Jurnal 5 

 

Jurnal 6 
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Jurnal 7 
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Lampiran 5. Pendokumentasian 

 

 

 


	LAMPIRAN

